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RESUMO
O advento da pandemia em 2020 imp0s o processo de virtualizacdo dos atendimentos
como alternativa ao atendimento presencial. Ultrapassado o prazo de isolamento
social, a pratica defensorial hodierna tem demonstrado que o atendimento virtual se
concretizou como tendéncia e como principal modalidade de atendimento ao publico.
Portanto, é preciso refletir sobre as transformagBes e as novas demandas de
atendimento ao publico. Deve-se buscar sua realizagdo com maior qualidade e
eficiéncia, colocando o cidaddo como foco. Esse € um passo essencial para a
exceléncia e para o processo de engajamento da populacdo aos servigos da Defensoria
Publica. Nesse contexto, a utilizacdo pratica da técnica do Visual Law (Direito Visual)
pelo ndcleo dos Juizados Especiais passou a ser uma ferramenta de suma importancia
ndo s6 para aprimorar a comunicacao virtual, mas como caminho de superacdo dos
retrocessos e desafios da Defensoria Publica no século XXI em prol da exceléncia e de
accountability do acesso a justica.
PALAVRAS CHAVES: Atendimento ao publico; Visual Law; Acesso a justica;
Accountability; Defensoria Publica

1 INTRODUCAO

A imprescindibilidade do isolamento social para mitigar os riscos de contagio do

novo coronavirus, despontou a necessidade de criagcdo de alternativas capazes de manter
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0 servicgo publico essencial prestado pela Instituicéo.

Defensorias Publicas de todo o pais adotaram a sistematica de informatizacao de
seus atendimentos utilizando ferramentas como: aplicativos de mensagens, uso de

WhatsApp, e-mails, telefones, chatbots, formulario em sites, etc.

Ocorre que ultrapassado o periodo de isolamento social, isto €, com a volta do
atendimento presencial nas reparticdes das Defensorias Publicas, observou-se que o
atendimento virtual se tornou a principal e elegida forma de atendimento na Gtica de

razoavel quantidade de usuérios do servico defensorial.

No nucleo dos Juizados Especiais da capital Porto Velho, por exemplo, foi

possivel levantar os seguintes dados sobre a evolucdo do atendimento ao publico

Transformag¢des do Atendimento ao Publico na Pademia
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durante esse periodo pré e pos-pandémico:

Figura 01: Transformagdes das modalidades de Atendimento ao Publico
Fonte: Nucleo Juizado Especiais — DPE/RO

A partir dos dados, conclui-se que o atendimento por aplicativo de mensagem,
como o WhatsApp, passou a ser o principal meio de contato adotada pelos usuarios da
Defensoria Puablica. Em outras palavras, sem embargo da nova versdo hibrida de
Defensoria Publica, ou seja, dos multiplos canais de atendimento com a dualidade entre
0 atendimento fisico e o virtual, o cidaddo esta optando por um bom atendimento

virtual. Ao menos no nucleo do Juizados Especiais da DPE/RO em Porto Velho, como
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pode verificar nesse levantamento de satisfacéo:

Vocé recomenda a Defensoria Vocé acha que a Defensoria Publica
Publica para deve aprimorar/ampliar o
amigos/colegas/familiares? atendimento pelo WhatsApp?
5,5‘0% 7,2i%
94,50% 92,80%
= Sim = N3o = Sim = Ndo

Figura 02: Avalia¢Bes do atendimento do nucleo de Juizados Especiais, DPE/RO
Fonte: Nucleo Juizado Especiais — DPE/RO

A constatacdo da importancia de aprimorar a demanda de atendimento virtual
por WhatsApp fez com que o Nucleo do Juizados Especiais ponderasse sobre solugdes
criativas para melhorar a comunicacéo virtual.

E sem davida, a utilizacdo de Visual Law (Direito Visual) tem sido a técnica de
comunicacdo mais frutifera no desafio do atendimento virtual. A partir de elementos
visuais, setas, cores, infograficos, tabelas, a linguagem juridica torna-se mais acessivel,
inteligivel e funcional.

Quem nunca agiu da seguinte forma: "Se ndo entendeu, posso desenhar para
vocé"? E isso 0 que o Visual Law proporciona. O foco é no receptor/cidaddo,
explorando sua capacidade de compreensdo de forma assegurar responsividade

(accountability) na prestacdo do servico publico.

2 VISUAL LAW, PODER DA COMUNICACAO E VULNERABILIDADES
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De acordo com Milet!, os critérios utilizados para avaliar a prestagdo do servico

de atendimento com qualidade séo:

Aspectos tangiveis

aparéncia da instalagdo fisica, equipamentos,
pessoal etc

Confiabilidade

habilidade para cumprir o prometido

Presteza

desejo e disposi¢éo de ajudar, ou seja,
rapidez no atendimento

Competéncia

colaboradores com os perfis e 0s

conhecimentos necessarios

Cortesia educacdo, respeito, consideracéo, atencéo e
cordialidade
Credibilidade transmissdo de confianca e credibilidade

junto ao individuo

Seguranga minimizacdo ou eliminacdo de risco, perigo
ou acBes duvidosas contra as pessoas e

informacGes

Acessibilidade facilidade de contato com as pessoas na

organizacgéo

manter o cliente informado através de
linguagem compreensivel, clara e precisa

Comunicagéo

Compreenséao do cliente esforco feito para conhecer o cliente e seus

reais problemas e necessidades.

Preco valor pago pelo individuo para obter o
produto ou servico

Figura 03: Critérios utilizados pelos clientes para avaliar a prestagdo do servigo de atendimento
com qualidade

A figura acima se refere aos critérios utilizados pelos individuos para avaliar a
prestacdo do servico de atendimento com qualidade. Esses critérios abordam desde o
meio onde é executada a funcdo; percorrendo pela habilidade para cumprir com o
prometido; agilidade no atendimento; conhecimentos necessarios; cordialidade;
credibilidade junto ao cliente; minimizacdo ou eliminacdo de ruidos, ou acles
duvidosas contra as pessoas e informacOes; facilidade de contato dentro da
organizacdo; mantendo a pessoa informada de forma clara; esforgando-se para
conhecer o individuo e seus reais problemas e necessidades.

Disso, depreende-se que os critérios de qualidade no atendimento ao

publico estdo totalmente conectados com a interacdo comunicacional entre o servidor

! MILET, Evandro Barreira. QUALIDADE EM SERVICOS: PRINCIPIO PARA GESTAO
CONTEMPORANEA DAS ORGANIZACOES. Rio de Janeiro: Ediouro, 1997.
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e 0 cidaddo. Observe-se que uma boa comunicacdo reflete diretamente nos demais
critérios, como: confiabilidade, presteza, competéncia, cortesia, credibilidade,
seguranca, acessibilidade e principalmente compreenséo do receptor.

E ¢é exatamente nesse ponto de robustecer o modo de comunicagéo e seus
reflexos € que a técnica do Visual Law (Direito Visual), ramificacdo da Legal
Design?, aufere notoriedade.

O Visual Law é uma forma de linguagem juridica que visa a tornar a
mensagem mais facil, descomplicada e atrativa por meio de recursos visuais,
principalmente valendo-se do uso das novas tecnologias: imagens, icones, figuras,
tabelas, diagramas, mapas, esbocos, plantas e graficos, que passam a fazer parte das
comunicagdes em massa.’

Mais o do que isso, o Visual Law adquire um papel importante na
superacédo das vulnerabilidades informacionais e na politica de educacdo em direitos.
Como o foco dessa técnica € o receptor da mensagem, a informacdo transmitida é
consumida e apreendida de modo a causar repercussao e reproducdo na realidade. Por
isso deve-se consignar que Visual Law é um meio de concretizar a democratizacdo do
acesso a informacdes juridica.*

Digno de nota, € que nessa esquadra da era digital, os receptores na
sociedade informacional ja passam a selecionar as informacdes de acordo com a
forma de transmissédo, fazendo com que prevaleca as informacdes passadas da forma

mais direta, que proporcionem a mais facil compreensdo e que atendam suas

2 THE LEGAL DESIGN LAB. Stanford Law School. Disponivel em:
<https://law.stanford.edu/organizations/pages/legal-design-lab/>. Acesso em: 23 de maio de 2022.

3 OLIVEIRA, Livia Costa. Como os elementos visuais podem democratizar 0 acesso a justica. In
VISUAL LAW: COMO OS ELEMENTOS VISUAIS PODEM TRANSFORMAR O DIREITO, org.
Bernardo de Azevedo e Souza. Thomson Reuters, Revista dos Tribunais; 12 Ed. 2020.

4 MACHADO, Jos¢ Alberto Oliveira de Paula. DEFENSORIA PUBLICA E O FUTURO:
Accountability, Matriz SWOT, IA e os rob6s. 12 ed. Floriandpolis: Tirant lo blanch, 2019.
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piLFENSG,
u A

expectativas.®

A seguir, poderemos ver exemplos da pratica de Visual Law no Nucleo

dos Juizados Especiais de Porto Velho e refletir sobre seus efeitos exitosos na

superacdo de vulnerabilidades e no alcance de diferentes critérios sobreditos de

avaliacdo de atendimento de qualidade.

2 DESCRICAO METODOLOGICA

O projeto € desenvolvido pelo Nucleo do Juizados Especiais durante o

atendimento virtual por aplicativo de mensagem, WhatsApp. Conforme a

conveniéncia e a oportunidade da demanda, agregamos em conjunto com a mensagem

textual, mensagens na forma de imagem/arte (Visual Law).

Ou seja, conforme a necessidade do cidaddo,
enviamos imagens didaticas (Visual Law), previamente
definidas, para abordar determinado assunto com o objetivo
de descomplicar a linguagem juridica e promover educacéo
em direitos. Veja como funciona na pratica, ao lado:

No proximo item aprofundaremos sobre casos
especificos de uso dessa técnica e suas respectivas

externalidades positivas.

2.1 Visual Law e Efeitos Praticos

08:44 B (B & ~ »

<M +552799814-7010

p e

Q

Jose: Eu vou colocar aqui um resumo sobre
a explicagdo da diferenga entre o Processo
Administrativo do IBAMA e do Process

Criminal

PROCESSO
ADMINISTRATIVO

1) Esse pr.

(Ou IBAMA)
2) Nesse

@ Pagame e umr
multa administrativa

® Embargo da drea

1237 W

PROCESSO
CRIMINAL

1) Esse ymita
Justica Estadual

2) Nesse proce

multa, ou

@ Trabalho para a

Jose: E importanto voce entender uma

diferenga.

Os crimes ambientais envolvem 2

consequencias:

1) A Primeira consequéncia € uma
MULTA ADMINISTRATIVA junto a
SEDAM/IBAMA. Nesse caso € preciso
fazer uma defesa administrativa

para tentar diminuir a multa ou retira’

nnnnnnnnnnnnnnn

=) Mensagem

5 SUSSKIND, Richard E. TOMORROW'’S LAND: AN INTRODUCTION TO YOUR FUTURE. 2.

ed., 1. reimpr. New York: Oxford University Press, 2017.
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OBJETIVO DA ARTE:

< Explicar a diferenca entre o
Processo Civil e o Processo
Penal;

«» Passar os contatos de cada
setor

PECULIARIDADES:

No &mbito do Juizados Especiais,
¢ muito comum demandas em
que o mesmo fato envolve as
duas searas, como: acidente de
transito, crime contra a honra,
crime de danos, lesdo
corporal/ameaca por cobranca de
divida etc.

A arte esclarece qual é o
propdésito e o resultado de cada
tipo de processo.

DUVIDAS
PROCESSO PROCESSO
CRIMINAL CIVIL

PROCESSO PROCESSO
CRIMINAL CIVIL

1) O processo criminal se 1) O processo civil se discute, a
discute, a partir de provas, se | partir de provas, se houve ou

houve ou ndo um CRIME nao um DANO gue causou
PREJUIZO.

2) Se houve crime. o juiz
criminal aplica uma
PENA/SANGAO ao infrator

2) Se houve dano, o juiz civel
fixa uma INDENIZAGAO em
favor da vitima

3) Essa INDENIZAGAO &
fixada conforme a
comprogao do valor do
prejuizo

3) A penarsangao do Juizado
Criminal pode ser:

@ pPagamento de uma multa
para uma entidade carente;

4) Para dar entrada em uma
acdo civel pela Defensoria
Publica, entre em contato:

@ Trabalho em algum 6rgao
publico;

4) Esse o contato da
Defensoria Publica para
orienta¢do do processo
criminal no Juizado
Criminal:

™ (69) 99215-7588

® (69) 99253-7358
(07h30 as 13h30)

@ (69) 99209-9148
(13h30 as 18h)

W (69) 99307-0438
(07h30 as 13h30)
Zona leste

OBJETIVO DA ARTE:

« Explicar a importancia da
contestacéo;

« Advertir sobre a revelia;

«» Esclarecer os prazos e 0s
procedimentos;

PECULIARIDADES:

No ambito do Juizados Especiais,
¢ muito comum as partes
procurarem a Defensoria Publica
de ultima hora. Nem sempre
conseguimos atender todos o0s
pedidos no altimo dia do prazo.
Aproveitamos a arte até mesmo
indicar o contato do Tribunal de
Justica para protocolo em horario
fora do nosso expediente.

@ I Niicleo
&> | Juizados Especiais

HCONTESTAQAOH

PORQUEA
CONTESTACAOCE
IMPORTANTE?

A contestacio é um instrumento de defesa no processo e deve ser
apresentada até a audiéncia de conciliacio . E a oportunidade de rebater
os argumentos da parte autora, apresentar provas e indicar testemunhas.

Se a contestacdo ndo for apresentada até o dia da audiéncia de conciliagéo,

presume ser verdadeiros os fatos alegados pela outra parte.

UANDO PROCURA: :
2 EFENSORIA PUBLI
PARA FAZER A
CONTESTAGAO?

Deve-se procurar a Defensoria Plblica pelo menos
15 (quinze; dias de antecedéncia da audiéncia de
conciliacdo, conforme consta na 'intimacao’. Isso
porque temos uma demanda muita alta. E uma boa
contestacao exige tempo de estudo e preparo.

ESENA AUDIENCIA DE
GDNG‘II.IAGAO EV
AINDAN AOC TIVER

API’-‘.ESENT ADO A
GONTES'I'AGAD?

Vocé podera fazer pelo seu "proprio punho' enviando a contestacéo para o
email da Central de Atedimento do Tribunal de Justiga/RO:
pvhca@tjrojus.br até as 14h, sem nenhum custo (Para mais informagdes
atendimento Tribunal de Justica/RO: 3309-7000/3309-7002).
Qutra alternativa € contratar um advogado. Infelizmente a Defensoria
Publica néo pode se comprometer em apresentar a contestacao de
ultima hora’ no dia da audiéncia de conciliagao.




DEFENSORIA Pl:IBLIpA DO
ESTADO DE RONDONIA

OBJETIVO DA ARTE:

« Indicar as diferentes
repercussées do  crime
ambiental;

< Esclarecer a importancia da
defesa administrativa no
Processo Administrativo;

«» Passar 0S contatos
importantes de cada
demanda

PECULIARIDADES:
Essa é uma arte fundamental
para lidar com a
hipervulnerabilidade do(a)

agricultor(a) familiar.

CRIME

AMBIENTAL

Os crimes ambientais geram

PROCESSO
ADMINISTRATIVO

1) Esse processo tramita na
(Ou IBAMA)

2) Nesse processo

administrativo se discute:

@ Pagamento de uma
multa administrativa

@ Embargo da area
(Impedimento de atividade
na area)

3) Nesse processo deve ser
apresentado uma

4) Esse € o contato de

WhatsApp da Defensoria

Publica para fazer essa

defesa administrativa:
® (69) 99249-0790

5) Esse sdo os contatos da
SEDAM para acompanhar o
processo administrativo:
0800 647 11 50
(69)3212-9548
(69) 3212- 8605
(69) 98482- 8690

PROCESSO
CRIMINAL

1) Esse processo tramita na
Justiga Estadual

2) Nesse processo criminal

judicial se discute se houve

ou ndo crime. E a pena pode

ser:

@ Pagamento de uma
multa, ou

@ Trabalho paraa
comunidade

3) Esse processa tramitara
por meio de

. E haverd um
Defensor Publico para
acompanhar

4) Esse o contato de
WhatsApp da Defensoria
Publica para acompanhar o
processo criminal:

e (69) 99215-7588

OBJETIVO DA ARTE:

«» Esclarecer as rotineiras
confusdes entre 0s termos:
liminar e sentenca;

PECULIARIDADES:
Essa arte é utilizada para 0s
casos de judicializacdo da saude.
E comum surgir davidas sobre o
indeferimento da liminar e a
expectativa da sentenca.

DIFERENCGCAS

TUTELA

ANTECIPADA J{ SENTENCA
"LIMINAR"

1) Tutela Antecipada ou
Liminar é a decisdo "RAPIDA"
favoravel dada pelo juiz
imediatamente apés a
entrada do processo;

2) Essa decisdo "RAPIDA" s6 é
dada se as provas forem
muito convincentes;

3) No caso das acdes de
direito da salde, essa decisdo
"RAPIDA" somente é dada
pelo juiz se os laudo médicos
evidenciarem o PERIGO DE
VIDA efou RISCO DE MORTE;

1) Sentenca é a decisdo
“demorada” que s6 é dada no
final do processo, depois de
todos os tramites.

2) A sentenca poder demorar
de 3 a 6 meses.

3) Da sentenca & possivel
apresentar recurso.

® Se a decisdo do juiz sobre a tutela
antecipada/liminar for defavoravel, significa
que a sentenca sera também desfavoravel?

Resposta: Ndo. O juiz apenas concede tutela
antecipada/liminar em casos excepcionais. Por
isso, & muito comum o juiz negar a tutela
antecipada/liminar  mas  depois  decidir
favoravelmente na sentenca.
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PROCESSO
JUIZADO ESPECIAL CIVEL
PASSO A PASSO

OBJETIVO DA ARTE:
« llustrar as etapas do processo;

*

< Advertir sobre prazos;
« Esclarecer sobre recurso

Ajuizamento da
agao

E o momento inicial em que a
pessoa entra com uma agic
judicial. E essa agdo judicial
passa @ ter um nimero para
acompanhamento.

Citagdo/intimacio

0 juiz determinara a
eitach &

PECULIARIDADES:
Essa € uma arte que @) e B
apresentamos  nos  primeiros contestacie
contatos do(a) assistido(a). Ela é enestain ¢ 0 v i
importante para o individuo ja se
familiarizar com cada etapa da
jornada processual.

precisa, até ¢ praze da
audiéncia de conciliagdo,
apresentar toda as provas e Audiéncia de
argunentos para se defender Conciliagdo
da agao proposta.

Audiéncia de Conciliagdo & a
oportunidade de encerrar o
processo de forma canciliatéria
e amigdvel.

Audiéncia de sresserriiasiases

Instrucéo H 6
Essa fase nao ¢
obrigatéria. Sé haverd —

audiéncia de instrugdo se Sentenca
houver testemunhas para
serem ouvidas pelo juiz. Depois de encerradas as

audiéneias e nio havendo

conciliagho entre as partes,
o juiz apresentard uma

H decisde final, chamada
"sentenga”.

Recurso

Depois da sentenga, podera deessetentennans,
ser apresentado recurso -
contra a decisio do juiz.
Esse recurse

seri encaminhado para a
Turma Recursal, composta por
trés juizes, que decidirio
se a sentenca deve ser
mantida ou medificada.

Custos e Prazo

Eventual recursa poderd gerar
custos o processo.Por isso &
necessario avaliar se vale a
pens recorrer da sentengs. 0
recursn pode demorar de 1 ano

Niicleo
Juizados Especias

Av. jorge Texeira, 1722, Porto Velho
(69) 99157588

Outros exemplos de utilizacdo do Visual Law pelo nacleo Juizados Especiais:

Instrugdo para Instrugdo para retirar 0s Instrugdo para fazer uma declaracéo
participar da boletos bancérios da de propriedade e posse de veiculo
audiéncia virtual Transacéo Penal — JECrim

SR COMO RETIRAR OS s
BOLETOS? Veja o madelo abaixo para escrever no préprio punho

18 OPCADZ NA DATA INDICADA, COMPARECER NA VEPEMA DECLARACAO
BAIXARO (AV. MACHADO, 777);
(W | ABLIEARYo
A b : OU, NA DATA INDICADA, LIGAR PARA O SETOR
Google Meet ; 28 oPcAos DEA ITO C (69) 3309-7001 Eu, (Fulano de tal), CPF n: x0000000-xx, nascido em: DOU/XX/XX),
2 BPtiOl OU, NA DATA INDICADA, ACESSAR O LINK DE residente no enderego: (rua X000, n?, o, bairro )oxx, Cidade
== R TAROCO s e ATENDIMENTO POR VIDEOCONFERENCIA: 200000¢), com o contato telefénico n® [xx) Sooo-00x, DECLARO,
HTTPS://MEET.GOOGLE.COM/UKT-YDDJ-YVR para os devidos fins que o veiculo (Marca, modelo, Ano, placa) é de
x minha propriedade e esta sob minha posse.
R N 0S COMPROVANTES DE PAGAMENTO DEVEM SER XK
ENVIADOS PARA: 99212-3412 -DEFENSORIA PUBLICA Porto Yelho, {Deta YOU-0CX00
emcasone e
Prosi AN oAs inat
No dia da audiéncia mande um Duv' DAS 0 {assinatura)
3308 e S ald DEFENSOR PUBLICO: 992157588 (Fulano de tal)
da secretaria Juizado Criminal r
Elos poder3o te audr a entrar @ o

na sala virtual
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3 CONSIDERACOES FINAIS

O atendimento virtual pela Defensoria Publica ndo € somente uma demanda
pandémica. E uma tendéncia de modalidade de atendimento que se converteu em uma
exigéncia também pos-pandémica pela populacdo. Nesse sentido, a Defensoria
Publica deve buscar sua realizagdo com maior qualidade e eficiéncia, colocando o
cidaddo como foco. Entende-se que a técnica Visual Law, ramificacdo do Legal
Design, tem importante papel na melhoria dessa comunicacéo virtual e, portanto, na
consecucdo dos critérios de exceléncia quanto ao atendimento, a saber:
confiabilidade, presteza, competéncia, cortesia, credibilidade, seguranca,
acessibilidade e compreenséo do receptor.

Atender com exceléncia é resolver um problema do usuério do servigo publico
de forma transformadora, ajudando-o a alcancar seu objetivo e oferecer a ele muito
mais do que uma solucdo, mas uma educacdo, encantando-o de maneira que ele se
sinta especial, engajado e com poder.
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